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JABOATA

DOS GUARARAPES

Relatorio Estatistico
Quvidoria e SIC

Periodo: 01/10/2019 a 31/10/2019

Relatério extraido em 03/12/2019.



DOS GUARARAPES

Mas

TRANSPARENCIA

Prefeitura do Jaboatao dos
Guararapes por meio da Ouvidoria
Geral do Municipio, tem como
proposito fortalecer a participagao
popular, contribuir efetivamente para
o sistema de controle interno,
melhorar a qualidade do servico e
garantir a transparéncia da gestao
publica.
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#2R | JABOATA

DOS GUARARAPES

No més de setembro do ano de ,
2019, a Ouvidoria Geral do

Municipio do Jaboatao dos Quvidoria

Guararapes registrou: QUEREMOQS OUVIR
VOCE

38 Pedidos de Acesso a

Informacao.

265 Manifestacdes de Ouvidoria.




X=X | JABOATAO

DOS GUARARAPE

FAZER DA TRANSPARENCIA UM
JEITO NOVO DE GOVERNAR

SERVICOS

PEDIDO DE ACESSO A
INFORMAGAO
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B QLYY pEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO

A Lei Municipal n°® 853/2013,
em consonancia com a Lel
Federal n°® 12.527/2011,
garante a todo e qualquer
cidadao o acesso as
informacdes produzidas ou
sob guarda dos orgaos e
entidades da Administracao
Publica, desde que ela nao se
enquadre nas excecoes de
restricao previstas na Lei de
Acesso a Informacao (LAI).

Acesso a
Informacao




JABOATA PEDIDOS DE ACESSO A
DOS GUARARAPES INFORMAQAO (PAI) i 2019
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55 55
45 " 47 45 B TOTAL DE PAI
RESPONDIDAS
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82
79
73
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10 10 I

JANEIRO FEVEREIRO MARCO ABRIL MAIO JUNHO JULHO AGOSTO SETEMBRO OUTUBRO

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Outubro, 2019.




PREFEITURA DO~

e CARACTERISTICA DOS PEDIDOS

= PROCEDENTE
= NAO PROCEDENTE

No més de outubro de 2019, a ouvidoria recebeu 38 registro de Pedidos de Acesso a
Informacao. Do total recebidos, 08 se configuravam como Pedido de Acesso a
Informacao, os demais foram solicitacdes de informagdes simples e diversas,
respondidas diretamente pela ouvidoria.

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Outubro, 2019.




Y] PEDIDOS DE ACESSO POR UNIDADE
GESTORA

Secretaria Municipal de Saude
Secretaria Municipal de Educacgao
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Institucional

Secretaria Municipal de Assisténcia Social e Cidadania

Secretaria Executiva de Licitagdes, compras corporativas
e contratos

Secretaria Executiva de Habitagdo e Saneamento
Secretaria Executiva de Gestao de Convénios e Projetos

Quvidoria Geral

B RECEBIDAS m RESPONDIDAS m EM ATRASO

Obs: Neste grafico foram considerados todos os pedidos registrados em nosso sistema.
As secretarias e 6rgaos que nao foram citados, nao reberam Pedidos de Acesso a Informagao no més de outubro.

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Outubro, 2019.




JABOATAO PERFIL DOS USUARIOS

DOS GUARARAPES

Género

= MASCULINO = FEMININO

Procedéncia

= JABOATAO DOS GUARARAPES = RECIFE = OLINDA m PAULISTA = OUTROS

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Outubro, 2019.




NOS QUEREMOS OUVIR VOCE!

MANIFESTACOES
DE OUVIDORIA




meey PANORAMA DAS MANIFESTAGCOES

JABOATAO

DOS GUARARAPES 20 1 9

360
218 207
| 128

JANEIRO  FEVEREIRO ABRIL MAIO JUNHO JULHO AGOSTO  SETEMBRO OUTUBRO

B TOTAL DE MANIFESTAGOES " RESPONDIDAS

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Outubro, 2019.




~

JABOATA

DOS GUARARAPES

Telefone Presencial

= 13

Entre as formas de registro, o canal de atendimento mais utilizado pelos usuarios foi o
site, com 135 manifestacdes, seguido pelo telefone com 95 registros.

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Outubro, 2019.




PREFEITURA DO

{AEETAR OUTROS CANAIS

OUVIDORIA DE OUTRO MUNICIPIO

OUVIDORIA ESTADO l H

Além dos canais disponibilizados pela Ouvidoria, foram registradas manifestagcdes em
outros canais de atendimento ao cidadao, tais como o Reclame Aqui (4), Ouvidoria do
Estado (2), Ouvidoria de outro municipio (2), algumas destas solicitacdes foram
registradas no sistema da Ouvidoria, outras foram prontamente respondidas.

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Outubro, 2019.




RESOLUTIVIDADE DAS

JABOATAO

el MANIFESTACOES

265 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES LIE) I TS

5

MANIFESTACOES
ARQUIVADAS

0

ENCAMINHADO PARA
ORGAO EXTERNO

No més de Outubro a Ouvidoria 86 manifestagbes encontram -se em 05 manifestagdes foram arquivadas
recebeu 265 manifestacdes, destas atraso. por duplicidade.
174 foram respondidas, com uma

meédia de 87% dentro do prazo e 13%

OBS: Neste slide s6 foram considerados as manifestagdes registradas

no sistema Fala.BR. o
Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Outubro, 2019. 6 ; /o

Painel Resolveu CGU. paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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JAROATILE TIPOS DE MANIFESTACOES

@ RECLAMAGCAO

il SOLICITACAO

DENUNCIA
SUGESTAOD

ELOGIO

COMUNICAGAO

Obs: Os dados contabilizados como “ Comunicacao” se referem as manifestacdes
registradas como andénimas. No sistema Fala.BR quando o cidadao registra qualquer
manifestacdo anénima o mesmo converte para “ Comunicagao”.

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Outubro, 2019.




PREFEITURA DO

JABOATAG PRINCIPAIS ASSUNTOS

Os assuntos mais abordados e recorrentes durante o més de outubro foram:

Servico de troca de lampadas;

Solicitagcao de pavimentagao ou drenagem;

Tapa buraco;

Tampa de galeria ou desobstrugao de galeria;
Fiscalizagao de obra ou comércio irregular;

Alvara de construcao e de funcionamento;

Atendimento ruim nas unidades de saude;

Vigilancia Sanitaria;

Denuncia de servidores;

Assisténcia Social;

Solicitacdes de informacdes sobre IPTU, DMS, NF e ISS.
Sugestdes para mudancga de transito em localidades,
Solicitacido de sinalizagao vertical e horizontal em ruas,
Solicitacdo de medidas corretivas aos motoristas e cobradores dos micro -

onibus;
Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Outubro, 2019. r-‘
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ELOGIOS RECEBIDOS

JABOATAO

BIONNCIU/NAVARVA =N

Secretaria Executiva de Mobilidade e Ordem Publica

que fez uma solicitagao para remog¢ao de um veiculo abandonado em sua rua e
prontamente foi atendida. A senhora elogiou o atendimento e a eficiéncia do setor.”

“A senhora ligou para esta ouvidoria para registrar um elogio ao servigo de transito
] prestado pela Secretaria de Mobilidade por meio do Whatsapp. A senhora informou

Secretaria Executiva de Servigos Urbanos e
Defesa Civil

“ O usuario ligou elogiando a equipe da defesa civil do
municipio do Jaboatao dos Guararapes. O cidaddo fez uma
solicitac@o de vistoria predial no edificio Texas, na Rua
Bacharel José Mario de Oliveira, n® 5426, Candeias, o usuario
comunicou que o atendimento foi excelente, e agradeceu ao
superintendente e a toda equipe..”

Secretaria Municipal de Saude

“ A usuaria relata que sua méae foi socorrida pela equipe
basica 1 do SAMU de Jaboatao, sendo eles: técnico de
enfermagem Adriano Silva eo condutor Claudio Chaves.

A usuaria nao tem palavras para agradecer o

profissionalismo e a humanidade destes servidores ao
atender a sua mae. ”
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Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Outubro, 2019.




eyl RESOLUTIVIDADE POR ORGAO

DOS GUARARAPES

Secretaria Executiva de Gestdo de Pessoas

Secretaria Executiva de Gestdo de Convénios e Projetos
Secretaria Municipal de Saude

Secretaria Executiva da Receita

Secretaria Executiva de Servigos Urbanos e Defesa Civil
Secretaria Executiva de Mobilidade e Ordem Publica
Secretaria Executiva de Habitagcdo e Saneamento
Secretaria Municipal de Educag&o

Secretaria Executiva de Trabalho, Qualificagéo e Empreendedorismo
Secretaria Executiva de Turismo, Cultura, Esportes e Lazer
Secretaria Executiva de Meio Ambiente e Gestéo Urbana
Secretaria Executiva da Mulher

Secretaria Municipal de Assisténcia Social e Cidadania
Secretaria Especial de Regionalizagdo da Gestao
Quvidoria Geral

Procuradoria Geral

Geréncia de Fiscalizagéo (SEMAG)

EMLUME

Controladoria Geral

" RESPONDIDAS B EM TRAMITACAO B ARQUIVADAS B TOTAL

Obs: As secretérias e 6rgaos que nao foram citados neste grafico, ndo receberam manifestacées de ouvidoria no més de Outubro.

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Outubro, 2019. 18




PREFEITURA DD~

JABOATAO

DOS GUARARAPES

Controladoria Geral

ORGAOS DE DESTAQUE

Secretaria Especial de Regionalizagdo da Gestéo

Secretaria Executiva da Receita

A
Secretaria Executiva de Gestdo de Convénios e Projetos A
Secretaria Executiva de Mobilidade e Ordem Publica W | % F
Secretaria Executiva de Turismo, Cultura, Esportes e Lazer |

Secretaria Municipal de Assisténcia Social e Cidadania

Responderam 100%

Secretaria Executiva de Trabalho, Qualificacao e das demandas

Empreendedorismo

Obs: E importante destacar a melhoria do desempenho da Secretaria
Municipal de Assisténcia Social e Cidadania e da Secretaria Executiva
de Turismo, Cultura, Esportes e Lazer, que melhoraram
significativamente a resolutividade das manifestagdes e a qualidade
das respostas.




PREFEITURA DO

JABOATAO ORGAOS EM ALERTA

Orgaos que apresentaram indice de resolutividade abaixo de 70%:

Secretaria Executiva de Servigos Urbanos e Defesa Civil
Secretaria Municipal de Saude

Geréncia de Fiscalizacao (SEMAG)

Secretaria Executiva de Meio Ambiente e Gestdao Urbana
Procuradoria Geral

Secretaria Executiva da Mulher

Secretaria Executiva de Habitacdao e Saneamento

Secretaria Executiva de Gestao de Pessoas




JABOATAO ORGAOS COM MAIOR NUMERO DE
DOS GUARARAPES MANIFESTACOES

43
37
25
I |

Servigos Urbanos Fiscalizagao

B TOTAL m RESPONDIDAS

No més de outubro, os 6rgdos com maior numero de manifestagcbes comuns registradas foram:
Secretaria Municipal de Saude com 53 manifesta¢des sendo 27 respondidas;

Secretaria Executiva de Servigos Urbanos com 43 manifestacdes, respondendo 25;

e a Geréncia de Fiscalizagdao com 37 demandas, onde 17 foram respondidas.

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Outubro, 2019.




PREFEITURA DO~

JABOATAO NIVEL DE SATISFACAO

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA?

Nao Parcialmente Sim

28% 16% 56%

TOTAL DE RESPOSTAS 25
O sistema registrou que apenas 25 usuarios responderam a pesquisa de satisfacao e
que o indice de satisfagao segundo este universo € de 72%.

O quantitativo desta amostra é baixo em relagdo ao numero de manifestagdes
registradas.

A Ouvidoria vem trabalhando intensamente para sensibilizar o usuario para responder a
pesquisa de satisfacdo. Porém, ndo temos percebido grandes alteracgoes.

Fonte: Banco de dados - paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm — Qutubro de 2019.




PERFIL DO USUARIO

&

ANONIMA MASCULINO

63
FEMININO
43

Obs: A respeito dos dados referente ao numero de homens e mulheres que
utilizaram o servico da ouvidoria no més de outubro, € importante esclarecer
que apenas 106 pessoas preencheram o campo “género” no sistema
Fala.BR, onde 63 eram do género masculino e 43 feminino.

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Outubro, 2019.




PREFEITURA DO

JABOATAO ACOES DE MELHORIA

No més de outubro a Ouvidoria Geral promoveu em
parceria com a Controladoria Geral da Unido a Pelestra
sobre a Lei 13.460/2017 que dispdes sobre a
participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario
dos servicos publicos da administracdo publica. O
encontro contou com a participacao de 39 servidores das
diversas Secretarias e Orgaos municipais.

Qual foi seu nivel de satisfacao com a palestra?

16 respostas

12 (75%)

3 (18,8%
0 (0%) {18,8%])

1

Numa escala de 1 a 5, onde 5 é muito satisfeito
e 1 é muito insatisfeito, a palestra obteve
avaliagao positiva, onde 15 participantes
avaliaram entre satisfeito e muito satisfeito a
palestra realizada.

Como sugestao para novos temas, os participantes
apontaram:

1 - Qualidade do atendimento;

2 - Conferéncia nas regionais com os cidadaos, para
explanagéo, o que é Ouvidoria, muitos nédo sabem
para que serve essa ferramenta;

3- Tratar da orientacao para criagdo do Conselho de
Usuarios;

4- Trabalhar tematicas voltadas ao atendimento ao
publico na tratativa com os cidaddos no servigo
publico em geral;

5-Formar multiplicadores em suas respectivas
Secretarias para repassarem as formacgdes em 56496'




PREFEITURA DO~

JABOATAO

ACOES DE MELHORIA

No mesmo més foi realizada uma oficina
sobre a qualidade da resposta de ouvidoria,
direcionada para a equipe da ouvidoria do
SUS, gerentes e coordenadores das
regionais de saude, equipe da vigilancia
ambiental e sanitaria e novos interlocutores
de ouvidoria.

Participaram da oficina 15 servidores.O
encontro buscou aproximar a Ouvidoria Geral
do Municipio das Regionais de Saude e
melhorar o fluxo das respostas, o percentual
de resolutividade e consequentemente
melhorar o atendimento ao usuario do servico
publico municipal.




SABCET CONSIDERAGOES GERAIS

No més de outubro o percentual de
resolutividade dos Pedidos de Acesso a
Informacao, foi de 95%. Apenas a
Secretaria Executiva de Habitacao e
Saneamento nao respondeu aos Pedidos,
descumprindo a legislacao Federal e
Municipal e comprometendo o resultado da
avaliacao da Transparéncia.

Ja as manifestagbes comuns de ouvidoria
registraram um percentual de 67% de
resolutividade, apresentando um leve
crescimento, porém continuando abaixo da
meta estabelecida de 70%.

Mais uma vez alertamos as Secretarias que
receberam poucas manifestacbées e mesmo
assim, permanecem nao respondendo as

demandas enviadas.
26




